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RESUMO	
	 A	 presente	 dissertação	 aborda	 a	 temática	 de	 Business	 Intelligence	 (BI)	apresentando	 o	 Caso	 de	 uma	 Empresa	 Africana	 de	 Telecomunicações	 e	 propõe	determinar	 o	 nível	 de	 satisfação	 dos	 utilizadores	 de	 uma	 ferramenta	 de	 Business	
Intelligence	em	contexto	empresarial.		
	 De	forma	a	obter	respostas	à	pergunta	orientadora	desta	investigação:	“Como	é	avaliado	 o	 sistema	 de	 BI	 pelos	 utilizadores	 de	 uma	 empresa	 africana	 de	telecomunicações?”,	 esta	 dissertação	 foi	 estruturada	 em	 duas	 partes:	 trabalho	conceptual	 e	 trabalho	 de	 campo.	 Na	 primeira	 parte,	 com	 base	 numa	 revisão	 de	literatura	 sobre	 as	 áreas	 de	 Business	 Intelligence,	 Big	 Data	 Analytics,	 Marketing	
Research,	apresenta-se	o	modelo	conceptual.	Na	segunda	parte,	através	da	análise	de	um	 estudo	 de	 caso,	 é	 testado	 o	 modelo	 conceptual	 apresentado	 e	 identificadas	eventuais	diferenças,	através	da	construção	de	um	modelo	empírico.		
	 Os	fatores	considerados	como	essenciais	para	a	satisfação	dos	utilizadores		da	empresa	 estudada,	 vão	 desde	 a	 Qualidade	 da	 Informação,	 Qualidade	 do	 Serviço	 e	Qualidade	do	Sistema,	conduzidos	pelo	alinhamento	interno	da	empresa.	
	 Concluiu-se	que	o	nível	de	satisfação	dos	utilizadores	é	elevado,	tendo	em	conta	a	 utilidade	 e	 facilidade	 percebida,	 havendo,	 no	 entanto,	 pontos	 de	melhoria	 que	 se	prendem	com	a	qualidade	dos	dados.			
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ABSTRACT	
	 This	dissertation	focuses	on	the	study	of	Business	Intelligence	(BI)	presenting	the	Case	of	an	African	Telecommunication	Company	and	proposes	to	determine	the	level	of	user	satisfaction	of	a	Business	Intelligence	tool	in	a	business	context.		 In	 order	 to	 obtain	 answers	 to	 the	 conducting	 question	 of	 this	 investigation:	"How	 is	 the	 BI	 system	 assessed	 by	 the	 users	 of	 an	 African	 telecommunications	company?",	this	dissertation	was	structured	in	two	parts:	conceptual	work	and	field	work.	 In	 the	 first	 part,	 based	 on	 a	 literature	 review	 on	 the	 areas	 of	 Business	Intelligence,	 Big	 Data	 Analytics,	 Marketing	 Research,	 the	 conceptual	 model	 is	presented.	 In	 the	 second	part,	 through	 the	 analysis	 of	 a	 case	 study,	 the	 conceptual	model	presented	is	tested	and	any	differences	identified,	through	the	construction	of	an	empirical	model.		 The	factors	considered	essential	for	the	satisfaction	of	the	company	users’	range	from	 the	 Information	 Quality,	 Service	 Quality	 and	 System	 Quality,	 driven	 by	 the	internal	alignment	of	the	stakeholders.		 It	was	concluded	that	the	level	of	satisfaction	is	high,	considering	the	perceived	usefulness	and	ease	of	use,	but	there	are	points	of	improvement	related	to	the	quality	of	the	data.		
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1. INTRODUÇÃO	
“If	you	know	the	enemy	and	know	yourself,	you	need	not	fear	
the	 result	 of	 a	 hundred	 battles.	 If	 you	 know	 yourself	 but	 not	 the	
enemy,	for	every	victory	gained	you	will	also	suffer	a	defeat.	If	you	
know	 neither	 the	 enemy	 nor	 yourself,	 you	will	 succumb	 in	 every	
battle”1	Atribui-se	a	Sun	Tzu	a	autoria	do	livro	cujo	registo	data	de	há	mais	de	2500	anos.	 A	 Arte	 da	 Guerra	 é	 reconhecida	 como	 obra	 prima	 em	 estratégia,	 tendo	 sido,	portanto,	adaptada	à	estratégia	empresarial.		Imputando,	 mesmo	 que	 injustamente,	 o	 peso	 da	 palavra	 inimigo	 à	concorrência,	as	empresas	poderão	certamente	retirar	importantes	ensinamentos	da	
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É	crucial	refletir	de	que	forma	esta	revolução	na	democratização	da	informação	tem	sido	de	 fato	percecionada	no	mundo	empresarial.	Haverá	mais	 inteligência	nos	negócios?	De	que	forma	o	Business	Intelligence,	termo	não	tão	novo	e	mais	abrangente,	está	presente	nas	tomadas	de	decisão	dos	gestores	de	hoje?	Como	é	percecionado	pelos	colaboradores	das	empresas?	Estarão	os	colaboradores	satisfeitos	com	o	sistema	de	
Business	 Intelligence	 das	 suas	 empresas?	 Estas	 são	 algumas	 das	 questões	 que	fundamentam	o	surgimento	desta	investigação.		
Com	o	objetivo	específico	de	conhecer	o	nível	de	satisfação	dos	utilizadores	de	uma	ferramenta	 de	 Business	 Intelligence	 (BI)	 este	 trabalho	 vai	 ser	 estruturado	 da	 seguinte	
forma:		
Figura	1.	Estrutura	da	Dissertação	
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2. REVISÃO	DA	LITERATURA	
2.1. Business	Intelligence	Ao	 longo	 da	 segunda	 parte	 deste	 trabalho	 e	 ao	 entrar	 propriamente	 no	levantamento	 do	 estado	 da	 arte,	 será	 feita,	 sempre	 que	 possível,	 a	 tradução	 dos	conceitos	e	nomenclatura	das	imagens,	tabelas	e	gráficos	à	exceção	dos	que	indicarem	conceitos	 globais	 considerando	 que	 tratar-se-ão	 de	 anglicismos	 reconhecidos	 no	mundo	académico	e	empresarial	Português.	
2.1.1. Conceito	e	enquadramento			Atualmente	tornou-se	usual	em	jornais	ou	revistas	ler	artigos	alusivos	ao	Big	
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Figura	2.	Áreas	debaixo	do	chapéu	de	Business	Intelligence	
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Figura	3.	Algumas	das	várias	faces	do	Business	Intelligence	
	Fonte:	Williams,	(2016).	Como	se	pode	verificar	o	 termo	Business	 Intelligence	 é	 vasto	em	definições,	conceitos	 e	 sinónimos.	 Em	 termos	 de	 negócio,	 pode-se	 resumir	 como	 um	 termo	agregador	das	várias	tecnologias	de	análise	de	dados	que	permitem	apoiar	a	tomada	de	decisão	nos	negócios	com	inteligência,	ou	seja,	com	acesso	a	informações	traduzidas	em	conhecimento.	
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Segundo	Watson	&	Wixom,	(2007)	o	armazenamento	de	dados,	referido	como	
data	warehousing	(DW),	envolve	a	transferência	de	dados	de	um	conjunto	de	sistemas	de	 origem	 para	 um	 DW	 integrado.	 A	 equipa	 de	 data	 warehouse	 extrai	 dados	 dos	sistemas	de	origem	e	transforma-os	de	modo	a	que	seja	significativo	para	o	suporte	à	decisão.	 Será	 na	 obtenção	 e	 na	 transformação	 de	 dados	 que	 assenta	 o	 aspeto	mais	desafiador	do	BI	exigindo	cerca	de	80%	do	tempo	e	esforço	e	gerando	mais	de	50%	dos	custos	 inesperados	 do	 projeto.	 O	 desafio	 decorre	 de	 múltiplas	 causas,	 como	 a	 má	qualidade	dos	dados	nos	sistemas	de	origem,	a	política	em	torno	da	propriedade	de	dados	e	a	tecnologia	de	legado.	
Figura	4.	Representação	do	BI/DW	
	Fonte:	Watson	&	Wixom,	(2007).	Pode-se	concluir	que	BI	enquanto	sistema	de	apoio	à	decisão	é	composto	por	um	sistema	de	ETL	para	a	recolha	de	dados	e	por	um	DW	para	o	armazenamento	e	transformação	 de	 dados	 que	 são	 remetidos	 através	 do	 sistema	 de	 BI.	 Portanto,	 do	ponto	 de	 vista	 técnico,	 BI/DW	 são	 efetivamente	 conceitos	 relacionados	 e	 por	 esse	motivo	são	vistos	conjuntamente	como	se	de	sinónimos	se	tratassem.	











Business	Intelligence	(BI)	refere-se	a	várias	soluções	para	aprimorar	o	desempenho	geral	do	negócio.	 Wang	&	Wang,	2008		O	BI	é	a	transformação	consciente	e	metódica	dos	dados	em	novas	formas	para	fornecer	informações	orientadas	para	o	negócio	e	orientadas	para	os	resultados.	 Ranjan.	J,	2008			O	BI	é	um	conjunto	de	informações	empresariais	e	análises	de	negócios	no	contexto	dos	principais	processos	de	negócios	que	levam	a	decisões	e	ações.	 Popovič,	Turk,	Jaklič,	2010	Fonte:	Adaptado	de	Singh	&	Samalia,	(2014).		 O	BI	enquanto	conceito	agregador	de	análise	de	dados,	é	um	sistema	de	apoio	à	decisão	que	fornece	informações	e	auxilia	na	estratégia	empresarial	e	nos	processos	permitindo	 aos	 gestores	 transformar	 informação	 em	 conhecimento.	 O	 BI	 é	 assim	composto	por	ferramentas	tecnológicas	de	extração	de	dados	(ETL)	armazenados	num	armazém	(DW)	e	que	depois	de	convertidos	são	refletidos	em	dashboards.	
2.2. Vantagens	do	Business	Intelligence	
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descrevem	como	exemplo	o	acesso	à	informação	de	forma	mais	rápida	e	fácil	(Negash,	2004),	poupança	de	custos	na	infraestrutura	dos	sistemas	de	informação	(Watson	&	Wixom,	2007)	e	maior	satisfação	de	clientes	(Lonnqvist	&	Pirttimaki,	2006	cit.	in	Llave,	2017).		
Business	 Intelligence	 permite	 efetivamente	 às	 empresas	 agarrar	 as	oportunidades	e	atacar	as	ameaças	de	 forma	proactiva	ao	 invés	de	reativa	(Singh	&	Samalia,	2014).	No	entanto,	 a	maioria	dos	benefícios	de	BI	são	 intangíveis	 (Negash,	2004;	Lonnqvist	&	Pirttimaki,	2006;	Turk	et	al.,	2006;	Williams	&	Williams,	2007;	Đekić	&	 Mladenović-Ranisavljević,	 2010	 cit.	 in	 Singh	 &	 Samalia,	 2014)	 	 e	 difíceis	 de	quantificar	(Keen,	1981,	cit.	in	Watson,	Goodhue,	&	Wixom,	2002).		As	vantagens	do	BI	estão	muito	 ligadas	à	 tomada	de	decisões	e	é	com	base	nessas	vantagens	que,	num	mundo	competitivo	como	o	atual,	as	empresas	se	deverão	centrar.	 A	 possibilidade	 de	 tomar	 decisões	 com	 qualidade	 de	 informação,	 maior	acessibilidade	 da	 informação,	 maior	 eficiência	 e	 efetividade	 nas	 decisões	 são	claramente	fatores	decisivos	para	a	implementação	de	um	sistema	de	BI	(Tutunea	&	Rus,	2012).	O	Quadro	2	apresenta	as	principais	vantagens	do	BI:	
Quadro	2.	Principais	Vantagens	do	Business	Intelligence	
Principais	Categorias	de	Benefícios	 Autores	Relatórios	de	negócios	mais	rápidos	e	precisos	 Pellissier	&	Kruger,	(2011);	Đekić	&	Mladenović-	Ranisavljević	(2010);	Watson	et	al.,	(2002)	Processo	de	decisão	melhorado	 Hočevar	and	Jaklič	(2010);	Đekić	&	Mladenović-	Ranisavljević	(2010);	Carver	and	Ritacco	(2006);	Watson	et	al.,	(2002)	Maior	satisfação	do	cliente	 Hočevar	and	Jaklič	(2010);	Carver	and	Ritacco	(2006);	Atre	&	Moss	(2003);	Watson	et	al.,	(2002)	Redução	de	custos	 Carver	and	Ritacco	(2006);	Atre	&	Moss	(2003)		Aumento	da	receita	 Carver	and	Ritacco	(2006);	Atre	&	Moss	(2003);	Watson	et	al.,	(2002)	
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Aumento	da	participação	no	mercado	 Atre	&	Moss	(2003);	Watson	et	al.,	(2002)	
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Figura	5.	Vantagens	do	BI	
	Fonte:	Adaptado	de	Watson	&	Wixom,	(2007).		 Em	 suma,	 os	 benefícios	 e	 a	 extensão	 dos	mesmos	 variam	 de	 empresas	 para	empresas,	mas	as	grandes	bonificações	advêm	quando	a	visão	é	proveniente	do	lado	dos	departamentos	do	negócio	ao	invés	da	dos	sistemas	de	informação	(Watson	et	al.,	2002).	De	forma	a	se	perceber	o	nível	de	satisfação	dos	utilizadores	de	uma	ferramenta	de	BI	é	essencial	perceber	as	vantagens	de	um	sistema	de	BI.	
2.2.2. Apoio	à	Decisão	A	história	dos	sistemas	de	apoio	à	decisão	começa	em	cerca	de	1965	e	com	eles	a	era	da	computação	(Power,	2003).		“À	medida	que	mais	e	mais	decisores	se	tornam	informatizados	e	conhecedores	
da	Web,	os	sistemas	de	apoio	à	decisão	(SAD)	/	Business	Intelligence	(BI)	estão	a	evoluir	
desde	 seus	 primórdios,	 principalmente	 como	 uma	 ferramenta	 de	 suporte	 pessoal	 e	
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Figura	6.	O	Papel	do	Gestor	
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Figura	7.	Motivos	que	levam	à	adoção	de	um	SAD	
	Fonte:	Adaptado	de	Turban	et	al.,	(2007).	Depois	 de	 expostas	 as	 vantagens	 do	 BI	 e	 importância	 dos	 sistemas	 de	 apoio	 à	decisão,	 este	 trabalho	 vai,	 de	 seguida,	 apresentar	 quais	 os	 fatores	 considerados	essenciais	ou	críticos	para	o	sucesso	de	um	sistema	de	BI	para,	posteriormente,	fazer	um	resumo	do	estado	da	arte	sobre	os	modelos	existentes	de	avaliação	de	um	sistema	de	Business	Intelligence.	
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	 Os	fatores	críticos	de	sucesso	de	um	sistema	de	BI	podem	se	estender	e	analisar	em	diferentes	vertentes.	Seja	na	vertente	de	negócio	ou	na	vertente	técnica,	ou	ambas.	 A	 importância	 das	 integrações,	 a	 relevância	 e	 fiabilidade	 dos	 dados,	 a	usabilidade	dos	relatórios	ou	dashboards,	o	conhecimento	dos	utilizadores	finais	em	explorar	ferramentas	de	self-service	são	diferentes	fatores	a	ter	em	consideração	para	o	sucesso	de	um	BI	(Jones	&	Sidorova,	2013).	Considerando	que	este	trabalho	pretende	focar	a	análise	do	ponto	de	vista	dos	utilizadores	e	do	negócio	propriamente	dito,	e	não	pretende	escrutinar	a	qualidade	técnica	de	um	sistema	de	BI,	o	levantamento	da	arte	será	mais	focado	nas	questões	de	satisfação	dos	utilizadores.	A	nível	global,	os	principais	fatores	de	sucesso	prendem-se	com	as	pessoas	e	a	organização	em	si.	Os	gestores	de	topo	precisam	de	incluir	a	estratégia	voltada	para	o	BI	às	respetivas	equipas.	Deverá	haver,	antes	de	tudo,	um	alinhamento	interno	sobre	a	implementação	de	um	sistema	de	BI.	De	forma	a	que	todos	possam	abraçar	o	desafio	de	implementação	de	um	sistema	de	BI	(Watson	&	Wixom,	2007).		As	 empresas	 precisam	 investir	 sistematicamente	 em	 formação	 e	 educação	(Chen,	Soliman,	Mao,	&	Frolick,	2000)	dos	colaboradores	atuais	e	contratar	novos	com	as	competências	específicas	para	preencher	nichos	específicos	em	suas	equipas	(Wedel	&	Kannan,	2016).	Đekić	 &	 Mladenović-Ranisavljević,	 (2010	 cit.	 in	 Singh	 &	 Samalia,	 2014)	referem	 que	 para	 ser	 eficaz	 em	 toda	 a	 empresa,	 a	 implementação	 do	 BI	 deve	 ser	conduzida	 pela	 administração.	 Stodder,	 (2014)	 através	 do	 relatório	 do	 Instituto	 de	
data	 warehousing	 fornece	 algumas	 recomendações	 para	 o	 sucesso	 nomeadamente	focar	 os	 sistemas	 em	 ferramentas	 de	 self-service	 de	 modo	 a	 que	 permita	 aos	utilizadores	tirar	maior	partido	de	toda	a	informação.	
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	 Para	avaliar	o	nível	de	satisfação	dos	colaboradores	de	uma	empresa	no	que	diz	respeito	ao	sistema	de	BI	é	primordial	que	os	fatores,	descritos	na	literatura	como	de	 sucesso,	 sejam	 incorporados	 no	 estudo	 que	 se	 pretende	 desenvolver.	 Se	 a	usabilidade	do	sistema,	a	formação,	o	suporte,	o	envolvimento	são	alguns	dos	fatores	essenciais,	é	crucial	tê-los	em	consideração	para	a	elaboração	do	modelo	conceptual.		Terminado	o	 levantamento	do	que	a	bibliografia	 considera	 como	principais	fatores	de	sucesso	de	uma	solução	de	BI,	no	subcapítulo	seguinte	vão	ser	apresentados	dois	 modelos	 utilizados	 para	 estudar	 a	 satisfação	 dos	 utilizadores	 de	 sistemas	 de	informação.	
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3. QUADRO	DE	REFERÊNCIA	DA	INVESTIGAÇÃO	
No	 capítulo	 anterior,	 foi	 feita	 uma	 revisão	 de	 literatura	 sobre	 o	 Business	
Intelligence,	assim	como	sobre	os	Modelos	utilizados	para	a	avaliação	da	satisfação	dos	utilizadores	que	serve	de	base	teórica	e	científica	deste	estudo.	Além	da	componente	teórica,	esta	dissertação	apresenta	uma	vertente	prática	cujo	quadro	de	referência	dará	origem	à	parte	empírica	e	que	pretende	dar	resposta	à	questão	de	investigação.		Este	capítulo	tem	como	objetivo	propor	o	quadro	de	referência	da	investigação	e	é	composto	por	duas	secções:	a	primeira	expõe	o	objeto	deste	estudo	e	a	segunda	uma	proposta	de	modelo	conceptual.		
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Quadro	3.	Pressupostos	da	Revisão	da	Literatura	
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3.3.4. Justificação	da	Metodologia		Os	 estudos	 qualitativos	 têm	 o	 potencial	 de	 perceber	 o	 contexto	 da	problemática	e	responder	a	questões	de	“Como”	e	Porquê”	(Baxter	&	Jack,	2008;	Yin,	2014).	 Assim,	 considerando	 a	 flexibilidade	 que	 se	 quer	 neste	 estudo	 bem	 como	 a	complexidade	de	se	avaliar	a	satisfação	percebendo	os	motivos	que	determinam	essa	mesma	 satisfação,	 seguiu-se	 uma	 metodologia	 qualitativa	 de	 estudo	 de	 caso	
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exploratório/descritivo	e	recolha	de	dados	através	de	entrevistas	semiestruturadas	e	de	análise	documental	aos	relatórios	e	dashboards	utilizados	pelos	participantes	neste	estudo.	
3.3.5. O	Estudo	de	Caso		À	 luz	da	perspetiva	 construtivista,	 acredita-se	que	não	há	 só	uma	 forma	de	interpretar	 o	 mundo	 e	 os	 indivíduos	 (Gama,	 2009).	 Como	 tal,	 a	 estratégia	 de	investigação	do	Estudo	de	Caso	foi		considerada	como	a	mais	apropriada	de	forma	a	que	 possa	 ser	 respondida	 a	 questão	 desta	 dissertação.	 A	 riqueza	 e	 diversidade	 de	informação	 que	 o	 Estudo	 de	 Caso	 possibilita	 obter	 foram	 essenciais	 para	 a	aplicabilidade	desta	metodologia.		 “Em	 anos	 recentes	 tem-se	 assistido	 a	 uma	 aprovação	 gradual	 e	 popularidade	
crescente	 da	 técnica	 designada	 por	 estudo	 de	 caso	 na	 investigação	 em	 Marketing	 e	
Gestão”(Gama,	2009,	p.	72).	O	estudo	de	caso	é	utilizado	quando	se	colocam	questões	do	tipo	“como”	ou	“porquê”,	quando	o	investigador	não	tem	muito	controlo	sobre	os	eventos	ou,	por	fim,	quando	o	foco	está	num	fenómeno	de	um	contexto	de	vida	real	(Yin,	2014).	Segundo	o	mesmo	 autor,	 o	 objetivo	 do	 estudo	 de	 caso	 é	 investigar,	 relatar	 ou	 explanar	 um	fenómeno	atual	em	profundidade	e	dentro	do	seu	contexto	real.		Para	 todos	os	 tipos	 de	 Estudo	 de	 Caso	há́	 aspetos	 que	 devem	 ser	 tidos	 em	consideração	de	 forma	a	assegurar	a	qualidade	dos	resultados	(Yin,	2003,	Cepeda	e	Martin,	2005,	cit.	in	Gama,	2009)		são	eles	três:	
• Validade	dos	constructos	–	garantida	pelo	recurso	a	distintas	fontes	de	informação	e	da	revisão	do	relato	do	estudo	de	caso	pelos	principais	participantes	do	mesmo.	
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• Fiabilidade	–	garantida	através	da	adoção	de	um	protocolo	de	estudo	de	 caso	e	de	uma	base	de	dados	onde	 é	 registada	 toda	a	 informação	relativa	ao	estudo,	permitindo	a	sua	replicação	posterior.	Em	 suma,	 o	 investigador	 deve	 ter	 algumas	 aptidões,	 como	 por	 exemplo,	 a	capacidade	de	fazer	boas	perguntas	e	interpretar	as	respostas,	ser	um	bom	ouvinte	e	não	 se	 deixar	 iludir	 pelas	 suas	 próprias	 ideologias	 e	 preconceitos,	 ser	 adaptável	 e	flexível,	ter	uma	noção	clara	das	questões	em	análise	e	ser	imparcial	(Yin,	2014).	
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3.3.7. A	Análise	Documental		Dadas	 as	 críticas	 apontadas	 anteriormente	 ao	 método	 de	 entrevistas	 é	aconselhável	que	este	seja	complementado	com	métodos	que	não	estejam	diretamente	ligados	aos	sujeitos	em	estudo,	isto	é,	dados	obtidos	por	processos	que	não	envolvam	a	 recolha	 direta	 de	 informação	 a	 partir	 dos	 entrevistados.	 É	 o	 caso	 da	 análise	documental,	nomeadamente	aquela	que	é	feita	a	partir	de	documentos	da	empresa.	A	análise	documental	 implica,	para	a	sua	exploração,	o	recurso	à	análise	de	conteúdo.	(Seabra,	 2010).	 No	 presente	 caso,	 interessa	 conhecer	 a	 realidade	 do	 sistema	 de	
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Os	 objetivos	 específicos	 e	 a	 revisão	 de	 literatura	 estiveram	 presentes	 na	construção	deste	guião.	No	entanto,	tratando-se	de	uma	entrevista	semiestruturada,	a	utilização	 do	 guião	 não	 foi	 rígida,	 mudando	 a	 ordem	 e	 por	 vezes	 as	 questões,	adequando-o	a	cada	entrevistado.	O	guião	de	entrevista	foi	criado	tendo	em	conta	os	procedimentos	enunciados	por	Quivy,	R.	e	Campenhoudt,	L.	(2005).			De	forma	a	cruzar	a	informação	com	o	maior	número	de	fontes	possíveis,	foi	pedida	a	participação	dos	utilizadores	de	diferentes	departamentos	e	equipas	de	forma	a	 ter	 uma	 leitura	 mais	 diversificada	 possível.	 As	 entrevistas	 foram	 realizadas	 aos	colaboradores	 da	 banda	 de	 Gestão,	 nomeadamente	 Gestores	 (Managers),	 Gestores	Seniores	(Senior	Manager)	e	Diretores	(Director)	da	empresa	envolvida	no	Estudo	de	Caso.	 Todas	 as	 entrevistas	 foram	 agendadas,	 após	 confirmação	 do	 entrevistado,	 no	local	 de	 trabalho,	 como	 sugerem	 Carmo	 &	 Ferreira,	 (2008).	 Aos	 entrevistados	 foi	solicitada	a	participação	presencial	onde	se	informou	o	objetivo	da	investigação	(Yin,	2014)	 e	 onde	 concordaram	 em	 que	 a	 entrevista	 fosse	 gravada,	 de	 acordo	 com	 o	proposto	 por	 Yin	 (2014).	 Foi	 assegurada	 a	 confidencialidade	 do	 estudo	 e	 das	 suas	respostas	pelo	que	para	a	sua	proteção,	os	nomes	dos	entrevistados	foram	substituídos	por	códigos	identificativos	(“E”	de	entrevistado,	seguidos	de	1,	2,	3,	4,	5,	6,	7,	8,	9	e	10	para	indicar	a	ordem	pela	qual	foram	entrevistados),	e	foi	omitida	toda	a	informação	que	 pudesse	 por	 em	 causa	 o	 seu	 anonimato.	 A	 transcrição	 inclui	 elementos	 de	identificação	 da	 entrevista,	 nomeadamente	 a	 data	 e	 local	 de	 realização,	 o	 nome	do	entrevistado	(posteriormente	substituído	por	um	código).	A	utilização	da	entrevista	é	especialmente	adequada	para	analisar	os	sentidos	que	os	entrevistados	dão	às	suas	práticas	e	as	interpretações	que	fazem	das	suas	próprias	experiências.	As	principais	vantagens	deste	método	prendem-se	 com	a	profundidade	dos	elementos	de	análise	recolhidos	 e	 com	 a	 flexibilidade	 e	 pouca	 diretividade	 de	 pensamento,	 que	 permite	respeitar	 “os	 próprios	 quadros	 de	 referência	 –	 a	 (...)	 linguagem	 e	 as	 (...)	 categorias	
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Figura	12.	Visão	Genérica	das	fontes	empíricas	utilizadas	no	Estudo	de	Caso	
	Fonte:	Elaboração	própria	com	recurso	a	Nvivo.	
3.3.9. Técnicas	de	análise	de	dados		A	 análise	 de	 conteúdo	 é	 o	método	 de	 análise	 de	 dados	 complementar	 das	entrevistas.	Neste	 caso	 recorreu-se	 ao	 software	 de	 análise	 de	 conteúdos	Nvivo	 por	facilitar	na	codificação	e	apresentação	do	conteúdo.		A	 análise	 de	 dados	 é	 o	 processo	 pelo	 qual	 os	 dados	 dão	 origem	 a	interpretações.	 Esta	 análise	 engloba	 processos	 de	 classificação,	 combinação	 e	comparação	do	conteúdo	das	entrevistas	para	extrair	o	seu	significado	e	implicações,	revelar	 padrões	 ou	 unificar	 as	 descrições	 de	 acontecimentos	 numa	 narrativa	consistente	(Rubin	&	Rubin	2005	cit.	in	Seabra,	2010).	
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4. ANÁLISE	E	DISCUSSÃO	DOS	DADOS	
Após	definida	e	justificada	a	metodologia	desta	dissertação,	este	capítulo	tem	como	objetivo	apresentar	e	analisar,	de	modo	rigoroso	e	tão	pouco	permeado	quanto	possível,	 os	 dados	 obtidos	mediante	 a	 aplicação	 dos	 dois	 tipos	 de	 instrumentos	 de	recolha	 de	 dados:	 a	 entrevista	 e	 os	 dados	 documentais	 –	 relatórios	 e	 dashboards	utilizados	pelos	entrevistados.	Em	 relação	 à	 entrevista,	 será	 apresentado	 o	 guião	 da	 entrevista	 com	 os	respetivos	 indicadores	 de	 análise	 (Ver	 Anexo	 1).	 A	 análise	 do	 conteúdo	 foi	 feita	recorrendo	ao	software	Nvivo	12	da	empresa	QSR	International	tendo	sido	codificado	o	 conteúdo	 das	 transcrições	 das	 entrevistas.	 Dentro	 de	 cada	 categoria	 considerada	serão	 referenciados	 trechos	do	 conteúdo	das	entrevistas	que	 ilustram	as	diferentes	posições	dos	entrevistados	sobre	elas.	Por	fim,	e	em	relação	aos	dados	documentais,	foi	feita	uma	análise	da	estrutura	dos	relatórios	e	dashboards	e	uma	análise	do	conteúdo	neles	presentes	de	forma	a	cruzar	igualmente	com	o	modelo	conceptual.		
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No	Gráfico	2	percebe-se	qual	foi	a	distribuição	da	amostra	e,	de	seguida,	será	apresentada	a	divisão	por	função	dos	entrevistados	à	data	da	entrevista	(Ver	Gráfico	3).	Como	referido	anteriormente	as	entrevistas	iriam	ser	realizadas	apenas	à	banda	de	gestão.	Conforme	comprova	o	Gráfico	3,	a	maioria	dos	entrevistados,	com	peso	de	60%,	desempenham	a	função	de	Senior	Manager	(Gestores	Seniores),	seguido	de	Managers,	com	um	peso	de	30%	(Gestores)	e	Diretors	(Diretores)	com	10%	de	peso	neste	estudo.		
Gráfico	3.	Entrevistas	-	Função	
	Fonte:	Elaboração	própria.	De	 forma	 a	 fazer	 uma	 contextualização	mais	 alargada	 à	 amostra	 envolvida	neste	estudo,	foram	também	questionados	os	anos	de	experiência	com	um	sistema	de	








inteligência	 real	 e	 a	 responder	 às	 perguntas	 mais	 difíceis	 nos	 negócios”3	 e	 ao	 “que	fazemos”	com	“Fornecemos	soluções	poderosas	de	software	e	serviços	especializados	que	
capacitam	cada	indivíduo	com	inteligência	prática,	ajudando	as	empresas	a	desbloquear	
todo	o	potencial	de	seus	funcionários	e	investimentos.	Nossas	plataformas	de	análises	e	
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Figura	13.	Classificação	do	software	Microstrategy	
	Fonte:	Site	www.gartner.com	“Magic	Quadrant	for	Analytics	and	Business	Intelligence	Platforms”	Consultado	a	23	de	Maio	de	2018.	
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Análise	 0,86%	Fonte:	Elaboração	própria	com	recurso	a	Nvivo.	Com	 estes	 dados,	 e	 pela	 análise	 feita	 ao	 conteúdo,	 constata-se	 que	 há	 uma	grande	menção	às	“equipas”	visto	que	esta	palavra	tem	um	peso	de	1,59%	no	total	de	palavras,	seguida	da	palavra	“dados”	(1,58%)	e		“qualidade”	 	(0,98%)	assim	como	as	respetivas	 “fontes”	 com	0,97%.	O	 fato	da	palavra	 “campanhas”	estar	 igualmente	 tão	representada	 neste	 estudo	 pretende-se	 com	 o	 fato	 de	 metade	 da	 amostra	representarem	as	áreas	de	negócio	e	20%	representarem	áreas	de	análise	de	negócio	(Estratégia	e	Auditoria	Interna)	e,	por	conseguinte,	de	análise	de	campanhas.	Portanto	verifica-se	 que	 o	 Business	 Intelligence	 tem	 de	 fato	 um	 grande	 papel	 na	 análise	 de	negócio	assim	como	na	definição	de	novos,	referindo	E2	“O	BI	é	uma	forma	de	prever	
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4.2.2. Objetivos		 A	 classificação	 no	Nvivo	 foi	 feita	 conforme	demonstra	 a	 Figura	 16.	 Tanto	 as	vantagens	como	as	dificuldades	foram	incorporadas	na	temática	objetivos	de	forma	a	ser	feita	uma	análise	mais	alinhada	dos	objetivos.		
Figura	16.	Objetivos	-	Relação	
	Fonte:	Elaboração	própria	com	recurso	a	Nvivo.	Foi	 possível	 codificar	 conteúdo	 de	 todos	 os	 entrevistados	 nas	 duas	 categorias,	conforme	ilustra	a	Figura	17.	
Figura	17.	Respostas	na	temática	Objetivos	
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atestados	 pelos	 entrevistados.	 Os	 entrevistados	 foram	 unânimes	 em	 confirmar	 a	melhoraria	e	apoio	no	processo	de	decisão,	agilidade	na	obtenção	de	relatórios	(E1,	E4,	E5,	E9	e	E10),	na	 redução	de	 tempo,	melhoria	da	 informação,	 acompanhamento	da	receita	(E6)	e	na	melhoria	do	trabalho	do	gestor	(E2,	E3,	E6,	E7,	E8):	





e	efetiva	tomada	de	decisão	são	ganhos	enormes	para	a	empresa”	(E3).		 O	 objetivo	 da	 melhoria	 da	 satisfação	 dos	 clientes	 encontrou-se	 também	presente	nas	 respostas	dos	entrevistados	 (E9).	Atestando	assim	as	vantagens	do	BI	segundo	Tutunea	&	Rus,	(2012)	que	referem	estar	muito	ligadas	à	tomada	de	decisões	e	é	com	base	nas	vantagens	que	num	mundo	competitivo	como	o	atual	as	empresas	se	deverão	 centrar.	 A	 possibilidade	 de	 tomar	 decisões	 com	 qualidade	 de	 informação,	maior	 acessibilidade	 da	 informação,	maior	 eficiência	 e	 efetividade	 nas	 decisões	 são	claramente	fatores	decisivos	para	a	implementação	de	um	sistema	de	BI.	Os	clientes	poderão	contar	com	tempos	de	resposta	mais	reduzido	às	solicitações	assim	como	as	ofertas	serem	mais	e	melhores	direcionadas.	
Quadro	5.	Respostas	Objetivos	
E1	 “Além	da	celeridade	na	obtenção	dos	dados,	o	fato	de	podermos	vermos	o	negócio	
de	 forma	mais	 transversal	 e	 o	 nosso	 BI	 tem	 toda	 a	 parte	 da	 componente	 de	
análise	 estatística	 e	 reporting	produzida	desde	 a	áreas	 técnicas,	 operacionais	
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E2	 “Nós	 atualmente	 temos	 até	 indicadores	 de	 performance	 de	 equipa.	 (...)	 ver	
capacidade	de	resposta	dos	tickets,	gerir	a	equipa	em	termos	de	senioridade	e	
acomodar	 as	 equipas	 de	 forma	mais	 estruturada.	 (...)Algumas	 das	 vantagens	
principais	é	a	possibilidade	de	cruzar	qualquer	tipo	de	informação.	De	uma	fonte	
ou	 de	 outra.	 Desde	 que	 tenha	 um	 denominador	 comum,	 seja	 um	msisdn,	 um	
cliente	 e	 várias	 outras	 situações	 que	 temos,	 temos	 não	 só	 (...)	 por	 outro	 lado	
inúmeras	métricas	podem	ser	criadas	e	a	vantagem	é	responder	ao	negócio	a	
tempo	integral.”	
E4	 “Capacidade	 de	 trabalhar	 grande	 volume	 de	 informação;	 Permite	 obter	
resultados,	 tirar	 conclusões	 de	 determinadas	 campanhas	 e	 eventualmente	
emendar	alguns	erros	pois	permite	uma	tomada	de	decisão	muito	mais	rápida	
permitindo	reagir.”	
E5	 “Só	 poder	 reagir	 rapidamente	 a	 súbitas	 alterações	 de	mercado	 fazendo	 uma	
leitura	rápida	da	informação	disponibilizada,	permitindo	perseguir	os	objetivos	
diários	 e	 mensais	 é	 fabuloso	 (...)	 Além	 disso	 deixa-nos	 espreitar	 novas	
oportunidades	em	áreas	menos	exploradas	e	maximizar	os	recursos	disponíveis.”	
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desenvolver	 mais	 sem	 BI	 é	 quase	 impossível.	 Principalmente	 porque	 sem	 um	
sistema	já	montado	a	informação	estaria	toda	espalhada	pelos	sistemas	fontes	e	
demorariam	semanas	a	conseguir	fazer	um	gráfico	da	evolução	da	campanha	se	
tivéssemos	 que	 recorrer	 às	 diversas	 fontes.	 Hoje,	 com	 o	 BI,	 basta	 executar	 o	
relatório,	em	30	segundos.”	
E10	 “Os	 principais	 benefícios	 deste	 sistema	 de	 BI	 são	 sem	 dúvida	 a	 rapidez	 na	
obtenção	 da	 informação	 e	 de	 forma	 clara	 para	 o	 negócio	 pois	 permitem-nos	
responder	mais	rapidamente	às	questões	do	dia-a-dia.”	Fonte:	Elaboração	própria.	Agora	que	os	objetivos	 foram	verificados	no	estudo,	será	 feita	a	 análise	dos	Pilares	Estratégicos.	
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Quadro	6.	Respostas	Qualidade	da	Informação	E1	 	“(...)	quem	utiliza	a	informação	de	um	BI	tem	de	ter	uma	confiança	forte	
na	qualidade	nos	dados	de	outra	forma	não	o	servirá	perdendo	o	interesse.”	E4	 “informação	 de	 grande	 importância	 estratégica	 e	 tática	 para	 o	 negócio	
permitindo	decisões	rápidas	e	corretas.”	E5	 “interface	bastante	gráfico	que	ajuda	nas	opções.”	E6	 “Manteria	esta	ferramenta,	mas	aumentava	a	flexibilidade	de	dados.	Não	
permite	muita	flexibilidade	para	novos	relatórios	e	novas	querys.”	E7	 “Considero	que	a	formação,	a	qualidade	dos	dados	e	a	facilidade	do	uso	
são	essenciais.	Senão	as	equipas	desmotivam	e	deixam	de	usar.”	Fonte:	Elaboração	própria.	Os	 entrevistados	 consideraram	 que	 a	 Informação	 é	 relevante	 para	 o	 seu	trabalho	e	uma	forma	de	melhorar	o	atual	sistema	é	dando-lhe	maior	flexibilidade	para	obter	mais	informação	e	com	mais	qualidade:	“aumentava	a	flexibilidade	de	dados.	Não	
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assim	como	a	melhoria	do	know-how	do	suporte	técnico	de	forma	a	que	seja	também	melhorada	a	pouca	formação	que	é	ministrada	internamente.	
Quadro	7.	Respostas	Qualidade	do	Serviço	E2	 “Principalmente	equipa,	é	necessário	ter	uma	equipa	que	perceba	bem	do	
negócio	e	possa	traduzir	para	a	máquina.”	E3	 “Há,	 no	 entanto,	 alguma	 demora	 na	 resposta	 aos	 pedidos	 e	 por	 vezes	
verifica-se	 que	 o	 know	how	 também	não	 é	 o	 esperado	 de	 uma	 equipa	
técnica.	 Principalmente	 o	 know	 how	 do	 negócio	 para	 poderem	
criticamente	avaliar	se	determinada	informação	está	ou	não	coerente.”	E8	 “A	pouca	formação	dada	foi	interna	e	por	vezes	não	é	suficiente.”	E9	 “Sim,	pelo	que	sei	o	Microstrategy	é	uma	das	melhores	 ferramentas	do	
mercado.	Mas	investiria	mais	em	formação.	Tanto	das	equipas	técnicas	
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“Uma	das	coisas	principais	que	temos	a	melhorar	são	as	fontes.	O	BI	é	um	sistema	
muito	dependente	de	 fontes.	Toda	a	qualidade	de	 informação	que	está	dentro	do	BI	 é	
garantida	 pelas	 suas	 fontes.	 Essa	 é	uma	das	 fraquezas	pois	quando	as	 fontes	alteram	




um	 sistema	 muito	 dependente	 de	 fontes.	 Toda	 a	 qualidade	 de	
informação	que	está	dentro	do	BI	é	garantida	pelas	suas	fontes.	Essa	é	
uma	 das	 fraquezas	 pois	 quando	 as	 fontes	 alteram	 alguma	 coisa	 e	
alguma	situação	acontece	e	o	BI	não	é	notificado	compromete	toda	a	
informação	que	existe.”	E4	 “(...)	incorreta	tipificação	dos	dados(...).”	E5	 “A	nossa	ferramenta	deveria	ter	maior	Capacidade	de	evolução.”	E6	 “(...)Fiabilidade	dos	dados,	 já	 tivemos	muitos	problemas	de	 fiabilidade	
que	penso	ser	um	problema	humano	e	não	da	ferramenta.”	E10	 “Nem	 sempre	 os	 atributos	 ou	 métricas	 estão	 construídos	 de	 forma	
correta,	ou	mesmo	as	fontes	por	vezes	também	não	estão	devidamente	
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4.2.4. Eixos	Conforme	 referido	 anteriormente,	 no	 capítulo	 da	 revisão	 da	 literatura,	 de	acordo	com	Swanson,	(1982	cit.	in	Brock	&	Khan,	2017)	a	facilidade	percecionada	de	utilização	 e	 a	 utilidade	 percecionada	 estão	 entre	 os	 principais	 elementos	 do	envolvimento	dos	utilizadores.		
Figura	20.	Eixos	-	Relação	





	Antonieta	C.	Gomes	 	 			 64	
Figura	21.	Respostas	na	Temática	Eixos	
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	 Analisado	o	conteúdo	agregado	na	categoria	dos	Eixos,	encerra-se	o	subcapítulo	para	dar	início	a	um	subcapítulo	com	uma	nova	temática,	considerada	relevante	pelos	resultados	das	entrevistas	e	que	merece	também	um	tratamento	independente.	

















recebia	da	 rede	atualizou	mas	depois	a	 parte	 que	 recebida	de	outro	 lado	não	
atualizou	 e	 começaram	 a	 haver	 discrepâncias	 (...)	 é	 muito	 importante	 o	
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O	alinhamento	estratégico	é,	de	fato,	essencial	para	o	sucesso	e	consequente	satisfação	 do	 uso	 de	 uma	 ferramenta	 de	 Business	 Intelligence.	 Tanto	 para	 a	sustentabilidade	do	suporte	como	para	os	ganhos	interdisciplinares:		
	“Os	relatórios	devem	ser	muito	mais	 transversais	do	que	são	na	 realidade,	 os	
relatórios	foram	pedidos	(...)	por	departamento	e	nem	por	direção,	quando	deviam	ser	
muito	mais	transversais”(E6).	Com	 a	 introdução	 desta	 nova	 temática,	 considera-se	 relevante	 atualizar	 o	modelo	empírico	de	acordo	com	a	Figura	23.	
Figura	23.	Novo	Modelo	Empírico	
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5. CONCLUSÃO	
Este	 capítulo	 pretende	 responder,	 em	 primeiro	 lugar,	 aos	 objetivos	 que	conduziram	 esta	 investigação.	 De	 seguida,	 pretende-se	 elencar	 as	 conclusões,	contribuições	do	estudo,	limitações,	recomendações	e	pistas	de	investigação	futura.	Os	objetivos	desta	dissertação	foram	apresentados	da	seguinte	forma:	
• Identificar	 o	 nível	 de	 satisfação	 dos	 utilizadores	 de	 uma	
ferramenta	de	BI	no	caso	de	uma	empresa	africana	no	sector	das	
telecomunicações.	Os	utilizadores	entrevistados	revelaram-se	satisfeitos	com	o	atual	sistema	de	
Business	Intelligence	e	consideraram	uma	mais	valia	a	sua	implementação	e	utilização	muito	 pela	 importância	 dada	 à	 sua	 utilidade.	 Verifica-se	 que	 há	 muito	 trabalho	 a	desenvolver	 internamente	 para	 melhorar	 o	 nível	 de	 satisfação	 que,	 pela	 análise	efetuada,	se	deve	a	erro	humano	no	mapeamento	da	informação	fonte	e/ou	na	falta	de	alinhamento	interno	o	que	impacta	negativamente	a	qualidade	dos	dados.	Outro	ponto	a	melhorar	prende-se	com	a	qualidade	do	serviço.	As	sugestões	de	melhoria	indicadas	pelas	entrevistas	referem	a	formação	e	o	conhecimento	técnico	das	equipas	de	suporte	como	pontos	de	melhoria.	
• Compreender	 quais	 são	 os	 motivos	 que	 levam	 à	 satisfação	 do	
utilizador	no	contexto	empresarial	estudado.	Os	 utilizadores	 reconhecem	 que	 a	 adoção	 desta	 ferramenta	 permitiu	 uma	redução	drástica	de	 tempo,	permitindo	análises	mais	 completas,	maior	agilidade	na	obtenção	de	relatórios,	melhoraria	da	tomada	de	decisão	com	informação	que	de	outra	forma	seria	muito	difícil.	
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quantidade	 de	 entrevistas	 não	 deixa	 de	 ser	 reduzida	 quando	 se	 pensa	 numa	maior	abrangência	dos	resultados,	no	entanto,	como	foi	diversificada	entre	departamentos	acredita-se	que	foi	assegurada	a	qualidade	dos	dados.	Uma	das	outras	limitações	deste	estudo	e	que	deverá	ser	tido	em	consideração	na	leitura	e	compreensão	deste	estudo,	é	o	contexto	no	qual	ele	foi	realizado.	Teria	sido	feito	na	Europa	e	os	resultados	teriam	sido	 semelhantes?	 Ou	 a	 questão	 cultural	 e	 o	 fato	 de	 ter	 sido	 feito	 num	 país	 em	desenvolvimento	poderá	ter	impactado	as	respostas?	As	dificuldades	relatadas	pelos	entrevistados	 verificar-se-ão	 noutros	 contextos	 económicos	 e	 sociais?	 Poderão	eventualmente	 ser	 questões	 a	 responder	 num	 futuro	 estudo.	 Um	 dos	 caminhos	 de	investigação	em	aberto	é	precisamente	o	cruzamento	de	um	estudo	de	satisfação	de	uma	ferramenta	de	Business	Intelligence	em	diferentes	geografias	de	forma	a	avaliar	de	que	 forma	 o	 estado	 da	 arte	 e	 as	 respostas	 obtidas	 se	 relacionam	 ou	 não	 entre	 as	diferentes	culturas	e	contextos	económicos.	As	 recomendações	 feitas	 à	 empresa	 envolvida	 no	 estudo	 empírico	 vão	 no	sentido	 de	 desenvolver	 formações	 técnicas	 robustas	 e	 regulares	 para	 melhorar	 a	qualidade	 do	 serviço,	 garantir	 um	 maior	 comprometimento	 da	 gestão	 de	 topo	 no	sentido	 de	 promover	 a	 qualidade	 do	 sistema	 e	 qualidade	 da	 informação	 criando	eventualmente	um	gestor	de	projeto	que	 se	envolva	diretamente	 com	os	diferentes	departamentos	e	 tenha	uma	visão	mais	estratégica	 sobre	o	 conteúdo	do	 sistema	de	
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Anexo	2.	Autorização	Estudo	
	
	
